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Forord

"It takes an athlete to dance, but an artist to be a dancer." -Shanna La Fleur

Hkock

Dansen har en lang historia. Dansen utdkas och forindras hela tiden. Dansen &r idag en
mindre industri. Dans dr hilsa.
keksk
Vi vill rikta ett stort tack till vira handledare Ola Thuvesson och Asa Alftberg for det stod ni

gett oss under uppsatstiden. Vi vill dven tacka vara nira och kdra som bade varit till stor hjélp
och stottat oss nér det varit tungt.

Omslagets bildadress: http://kaffeokanel.ratata.fi/data/kaffeokanel/images/dans.jpg
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Sammanfattning

Titel: Pris eller kvalitet? Hur 6verlever en dansstudio i Helsingborg?

Forfattare: Yana Le, Sophia Nevalainen och Emma Strombick

Utbildning: Kandidatprogrammet for Health Service Management, Lunds
Universitet, Campus Helsingborg, C-uppsats VT 2012

Handledare: Ola Thuvesson och Asa Alftberg

Syfte: Uppsatsen behandlar och analyserar hur ett féretag kan skapa sig
en god cirkel i sin verksamhet genom valet av strategi

Fragestillningar: Vilka fordelar och nackdelar finns det med att anvinda prisstrategi
fullt ut?
Vilka resultat medfor en kvalitetsdifferentiering f6r en god cirkel?
Hur hanterar foretagen i fallstudien servicemotet och hur viktigt &r

Metod: Kvalitativ med flertalet intervjuer, e-postintervjuer och
dokumentstudier samt med kvantitativa inslag av enkiter.

Nyckelord: Differentiering, god cirkel, ond cirkel, kvalitet, pris, dans och
smaforetagande.

Resultat: Differentiering genom upplevelse och kvalitet samt ett bra

servicemote dr de strategier som bor anvéndas for att skapa en god

cirkel i sma tjinsteforetag utifran fallstudien
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1.1 Inledning och problemformulering

Den goda cirkeln dr nagot alla nyforetagare bor striva efter. Den innebér att man ska vilja
ritt strategier i sin verksamhet for att fa sina medarbetare nojda. Detta eftersom niar man
tillfredsstiller sina medarbetare kommer dessa prestera bittre pa sin arbetsplats, vilket leder
till béttre service, som i sin tur leder till ndjda och aterkommande kunder. Sa fragan &r hur
lyckas den lilla entreprendren med begrinsade resurser att starta den goda cirkeln, vilka

strategier ska denne vilja och hur ska han styra sitt foretag for att fa igang cirkeln?

Uppsatsen har skrivits av tre stycken kvinnor som studerar kandidatprogrammet Service
Management pa Campus Helsingborg som #r en del av Lunds universitet. De har last
programmet med en hilsoinriktning och dirfor delar de ett intresse for olika
hilsoverksamheter. Gruppen var nyfiken pa att fordjupa sig i dansbranschen dels da en av
gruppens medlemmar precis startat en dansstudio, dels for att branschen var sa outforskad. I
och med uppstarten av dansstudion hade hon upptickt att det fanns kunskapsluckor inom
omradet. Valet av att ta dansindustrin som var fallstudie &r dven relevant for utbildningen da
det &r en hilsorelaterad verksamhet. Att danslektionerna som produkt uppfyllde alla
egenskaper som tillhor en tjdnst gjorde valet till en fulltréff. Detta dr en av flera branscher dir

erfarenhet, personliga egenskaper och utbildning dr viktigt.

Under Service managementutbildningen ingar en méngd litteratur som studeras och granskas
under tre ars tid. Standardbdcker som utgor en del av den nationalekonomiska genren ger
studenterna en klar bild av hur utbud och efterfraga styr, prisets betydelse,
foretagsekonomiska kalkyler och konkurrenskrafter. Utbudet av bocker som beskriver dessa
fenomen dr omattligt. Dér ingar ocksa omfattande ldsning av service management-litteratur
som djupdyker i tjansternas spannande virld. En virld som bestar av produkter som inte gar
att lagra, som &r arbetskraftskravande och dér produkten i sig inte har samma fokus. Bade
standardbdckerna och service managementbdckerna har dock fortfarande ett mycket stort
fokus pa fysiska attribut som foretagen formar sig efter. I de allra flesta fallstudier och
exempel som tas upp i denna massiva méngd litteratur behandlar stora multinationella foretag
med bade hog omsittning och en stor arbetsstyrka. Forfattare som behandlar &mnet, men

haller sig till stora foretag dr bland annat Gronroos, Normann, Stern och Porter.

Kopplingen till nystartade mindre foretag sa som de ser ut fran borjan och de med renodlade

tjanster ar mycket liten. Det &r bara ett fatal bocker och artiklar som gar att applicera pa
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mindre foretag som ligger i en tidigare tillvixtfas. I dagens samhille uppmuntras ménniskor
till att starta egna foretag for att detta gynnar bade samhillet och den enskilda individen. Det
finns da vildigt mycket hjélp att himta for dem som vill starta eget. Skatteverket,
Arbetsformedlingen, verksamt.se och Nyforetagarcentrum med flera finns dér med stottning
for nyforetagare samt guidebocker som “En handbok for nya tillvixtforetag”™ Det ér i
samhillets intresse att manga vagar sig pa det forsta steget i nyforetagande och det finns
vildigt mycket litteratur och forskning om lyckade foretag och duktiga entreprendrer.

Exempel pa forfattare dr Stefan Ekberg, Peter Tovman och Mats Kullstedt.

I dessa skrifter kan vi ldsa framgangsrika ledares berittelser om vad som krivs for att starta
eget och hur de genomftrde sina resor till goda foretag. Ofta hor vi uttalanden om att allt
handlar om att vaga och tro pa sig sjélv. Ett exempel pa detta dr boken “Historien om IKEA”
av Ingvar Kamprad och flera andra exempel finns. De flesta bockerna beskriver stora foretag
med skyhdga omsittningar for att man dérifran ska kunna utldsa strategier och styrning som
har gjort att dessa foretag dr sa lyckade. Exempel pa det dr forfattaren Paul Trott som har
skrivit boken “Innovation Management and New Product Development” och nimner stora

foretag som Microsoft i sina exempel.

Trots all den information som finns idag dr det svart for en enskild individ som vill starta eget
att veta exakt hur denne ska gora for att lyckas med sitt lilla foretag. Detta da merparten av
den tillgiingliga litteraturen handlar om redan lyckade foretag som har det bra och ska
forbittra sig eller sa handlar det om foretag som har misslyckats. Sjédlvklart kommer
nyforetagaren att forsoka undvika de misstag som andra har gjort, men det &r fortfarande
svart att se vad som gjorde att dessa stora foretag blivit sa stora och lyckade med sin

verksamhet.

Det ar darfor mycket intressant att se kopplingen kring hur ett litet foretag pa ett sitt kinner
sig frestad att hélla sina kostnader sa laga som mgjligt och att inte skrimma bort kunder med
alltfor hoga priser. Samtidigt har foretagets dgare visioner om sin verksamhet som ofta
handlar om nagonting helt annat &n att tjina pengar. Dessa visioner kan kosta mycket
engagemang, tid och pengar. En lyckad genomf6ring av denna vision kan ocksa medfora den
kvaliteten som efterfragas av kunden. Dessutom vill dgaren gérna ha aterkommande kunder

och ddrmed goda kundrelationer, men hur bra &r de i sitt servicemote?

! McKinsey & Company (2001)
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1.2 Syfte, fragestillning och tes

Uppsatsen behandlar och analyserar hur ett foretag kan skapa sig en god cirkel i sin
verksamhet genom att vilja en prisstrategi eller en strategi med kvalitetsdifferentiering. Da
servicemotet dr mycket viktigt for att skapa bra kundrelationer kommer studien att undersoka
hur foretagen i fallstudien arbetar med detta. Fallstudien dansindustrin i Helsingborg
fokuserar pa mindre tjdnsteforetag med personnira tjanster diar en gedigen kompetens och

erfarenhet dr viktig. Foljande fragor ska vara ledande for arbetet:

- Vilka fordelar och nackdelar finns det med att anvinda prisstrategi fullt ut?

- Vilka resultat medfor en kvalitetsdifferentiering for en god cirkel?

- Hur hanterar foretagen i fallstudien servicemoétet och hur viktigt &dr det for dem?

Gruppens tes r att de initiala strategier som ett litet foretag viljer paverkar vilken cirkel

foretaget hamnar i.

1.2.1 Avgransning
Uppsatsen dr avgrinsad till Helsingborgs kommersiella dansskolor. Dessa dansskolor har ett

utbud av samtida dansstilar, klassiska som nyheter och med en aldersutspridd kundgrupp,
dock med en nagot hogre representation av unga kunder. Fokus ligger i att ta reda pa vilken
av tva strategier som dr lampligast att vélja for att hamna i en god cirkel. Prisstrategi eller
differentieringsstrategi. [ uppsatsen har dven servicemétet tagits upp som en betydande roll

for att skapa en god cirkel.

2.1 Metod

2.1.1 Introduktion

For att besvara var fragestillning har vetenskapliga metoder anvints, huvudsakligen
kvalitativa metoder sdsom intervjuer och dokumentstudier. Aven kvantitativa metoder har
ingatt i form av enkdter. Fallstudien utgar fran ett deduktivt angreppssitt, vilket innebar att vi
studerat nagra teorier och observerat olika resultat. Deduktiv teori representerar den

vanligaste uppfattningen om forhallandet mellan teori och praktik nir det giller
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samhdllsvetenskap. Utifran det man vet inom ett visst omrade, hirleder eller deducerar

forskaren en eller flera hypoteser som ska underkastas en empirisk granskning.”

2.1.2 Vart val av studie

Efter tre ars service management-studier fanns ett intresse i att kritiskt granska hur bra service
management forskningen ticker olika serviceyrken. Genom aren har forfattarna till denna
uppsats kint att fokus ldggs pa stora foretag och darfor borjat undra om det fanns service
management-forskning som gar att tillimpa dven pa mindre foretag. Sa nédr examensarbetet
paborjades gjordes mycket forstudier i den litteratur som ingar i hela utbildningen sasom
artikelsok i de stora databaser som Lunds universitet erbjuder. Exempel pa nagra databaser vi
sokt i &r SweHub, Summon och EbscoHost med sékord som prisdifferentiering,
differentieringsstrategi, pris, differentiering, prisstategi, onda cirklar, goda cirklar och
servicemote. Dessa forstudier bekriftade att den mesta forskningen &r gjord pa stora foretag
och sa dven starta-eget litteratur. Det forekommer ytterst sillan litteratur som r inriktat pa
foretag med fa anstiillda och mindre verksamhet. And4 finns ett samhillsintresse i
smaforetagande. Enligt Metodpraktikan3 skall studier om forutbestimda uppfattningar
gillande vissa samhéllsfenomen prévas empiriskt. Undersokningen borjar séllan med att man
har en klar uppfattning om vilka orsaksmekanismer som verkar. Dirfor ville vi soka
tillfredsstdllande forklaringar till hur sma foretag kan anvinda sig av service management
eller andra metoder for att lyckas med sin verksamhet. Var ambition &r att utveckla teorin om
service management sa att den béttre hinger ihop med fenomenet sma foretag. Vi sag dven att
den storre delen av forskningen inom service management fokuserade pa tjanster dér fysiska
produkter #r inblandade - hur mycket det dn talades om de opatagliga tjansterna som inte gar
att lagga pa hyllan. De flesta tjdnster som tas upp dr ocksa sadana dir personalen inte behover
nagon hog utbildning da det gar att arbeta enligt manualer, till exempel som pa McDonalds.
Darfor har vi valt att titta pa branscher dar erfarenhet, personliga egenskaper och utbildning

ar viktigt.

2.1.3 Varfor dansstudion som fallstudie?
Vi valde att studera dansskolor i Helsingborg da vi ansag att tjansterna de erbjuder gar vil in i
den kategori av bransch vi var ute efter. Vi tyckte dven att branschen &r spinnande da

tjansterna bade dr klassiska, men har férnyat sig genom aren. Inom dansindustrin hade

? Bryman (2011), s. 28f
3 Esaisson et al (2012), s. 123
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gruppen dven kontakter och ingangar till att kunna ndrma sig kdrnan av verksamheten. I

arbetet kommer dansstudions ldmplighet som praktikfall att diskuteras nédrmare.

2.2 Bakomliggande teoretiska studier

Valet av teori till arbetet grundar sig pa att vi med hjédlp av dem ska kunna soka forklaringar
och skapa teorier som fyller kunskapsluckan som funnits. Utgangspunkten vi hade var att en
del nationalekonomiska teorier ligger till grunden for de flesta foretag inom samtliga
branscher och dirfor lampar sig teorier om differentierings- och lagkostnadsstrategier bra
som grund. For att se hur service management fungerar i dansindustrin ser vi att litteratur om
servicemotet kan komma till anvidndning i en sadan personnéra bransch. Dessa vivs sedan
samman for att se hur de inverkar till att skapa de sa kallade goda och onda cirklar som

foretag ofta hamnar i. Var fragestillning blev da:

— Vilken strategi, pris eller kvalitetsdifferentiering, forstirker ett dansforetags position i sin

bransch?

Denna fraga dr var utgangspunkt och vi vigde olika metoder mot varandra. Vi upptickte
snabbt att det fanns begransat med undersokningar inom det omrade vi studerade pa
litteratursidan, likasa gar det inte heller att basera hela arbetet pa dokumentstudier av de olika
kommunikationskanaler som dansstudiorna anvinder sig av. Darfor var det nodvandigt att fa
direktkontakt med de som verkar i branschen. Detta sag vi att vi kunde gora allra biast genom
kvalitativa intervjuer med de som producerade tjdnsterna och att av praktiska skél
kvantitativa studier genom enkitformulidr med de som konsumerar tjinsten, det vill sédga
kunderna pa dansskolorna. Vi stottar sedan upp den empiri vi fatt genom filtstudierna med

dokument- och litteraturstudier.

Anledningen till att vi valde Porters teorier om differentierings- och kostnadsstrategier var att
de aterkommit varje ar under var studietid och en av de vanligaste teorierna som man lidser pa
manga samhéllsvetenskapliga utbildningar som ekonomutbildningen och service
management. Att vi valde att ha Gronroos som en grund for att beskriva dansskolors
verksamhet dr for att han dr en av de mest respekterade service managementforskarna och
utifran samma principer valde vi dven att anvinda oss av litteratur skriven av Normann i

amnet goda och onda cirklar sasom Eksell avseende servicemotet.
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2.3 Intervjuer

Vi valde att gora kvalitativa intervjuer med fyra respondenter. Dessa hittade vi genom
hemsidor och kontakter, vilket direfter ledde till ett snobollsurval* d vi bad om eller fick pa
automatik kontakter genom dem vi ringde eller intervjuade. Metodiken for hur vi till en
borjan gick tillvdga nir vi tog fram de respondenter som skulle intervjuas var att vi tog reda
pa vilka som var de mest kommersiella dansskolorna i Helsingborg. Vi letade dérefter via
deras hemsidor upp vilken typ av verksamhet de hade och vilka som arbetade dér. Nér vi
gjort denna rekognosering kontaktade vi samtliga fyra dansskolor som vi hittat och fick
kontakt med tre av dem. Var ambition var att intervjua minst tre stycken fran varje dansskola,
helst bade medarbetare och dgare. Resultatet blev att vi intervjuade en medarbetare fran varje
dansskola och en dgare. Tyvirr fick vi inte mojlighet att intervjua dgaren till den tredje

dansskolan, men vi fick ha respekt och forstaelse for att denne var upptagen.

Anledningen till att vi ville intervjua bade en dgare eller ledning och en medarbetare var for
att vi skulle kunna stilla deras syn pa strategier mot varandra och tillimpa det i den goda

cirkeln.

Tre av dessa intervjuer har blivit inspelade och transkriberade. Resterande har gjorts via e-
post och ér istéllet dokumenterade i sin natur. Dock har vi upptéckt att dansindustrin i
Helsingborg dr mycket liten och dérfor har de som intervjuats onskat att vara anonyma.
Dirav har vi valt att inte beskriva varken respondenterna eller dansskolorna néarmare for att
inte riskera att den anonymitet vi utlovat inte kan hallas. Vi kommer istéllet att anvinda
pseudonym och inte specificera vilken dansskola det géller utan kalla dem dansskola 1,
dansskola 2 och dansskola 3. Detta har efter mycket diskussioner och radfragningar inte visat

sig ha nagon inverkan pa arbetets innehall.

Tillvigagangssittet i kvalitativ forskning som vi anvénder oss av i denna uppsats &r betydligt
mindre strukturerat @n kvantitativ forskning eftersom intresset &r riktat mot respondenternas
stindpunkter’. Nir vi formade intervjuguiden hade vi dirfor formulerat limpliga fragor som
skulle leda in pa samtal dir vara fragestdllningar majligen skulle kunna besvaras. Fragorna
skulle leda till att vi fick en uppfattning av vad som var typiskt for dansindustrin och vilka
grundstenar som maste finnas for att en dansskola ska fungera. Da det i kvalitativ forskning

ar onskvirt att 1ata intervjun rora sig i olika riktningar for att fa djupare kunskap om vad

* Bryman (2011), s. 196
> Ibid, s. 413
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respondenten anser ir relevant och viktigt sé stillde vi oppna fragor.® De handlade bland
annat om hur dansskolorna sirskilde sig, tjansternas natur, hur de sag pa kvalitet och pris
samt hur de miter framgang som dansskola. Genom de 6ppna fragorna sag vi mojligheterna
till ovédntade svar och en chans att fa reda pa respondentens kunskapsniva for att kunna
utforska nya omraden.” Med hjilp av svaren ville vi tillimpa den nya kunskapen i de goda
och onda cirklarna samt att fa en bild av vilka strategier som ar vanliga i den hir typen av

bransch.

I kvalitativ forskning kan man i tdmligen stor utstrickning avvika fran den planerade
intervjuguiden och man kan vara flexibel genom att stilla nya oplanerade fragor eller
foljdfragor for att na de detaljfyllda svaren som man soker.® I vart fall skapade vi mojligheter
till att ha avslappnade intervjuer dér respondenterna fick ha intervjun pa en plats som passade
dem bist av till exempel praktiska skél for att slippa jikta eller kidnna sig otrygga. Det som
var gemensamt for alla inblandade var att det skedde pa en plats dir de bade kinde sig
bekvima, men ocksa en plats ddr vi inte stordes av nagon yttre faktor som storande ljud eller
att man behovde vara orolig for att nagon skulle hora. Tiden for intervjuerna med de anstillda
var inte tidsbestdmd da vi hade erfarenhet att en del personer behdver mer tid pa sig, medan
andra pratar snabbt och effektivt. De flesta intervjuerna med dem blev @nda relativt langa,
ndrmare en timme, medan intervjun med dgaren fick bli nagot kortare pa grund av dgarens
brist pa tid. Dock kénde vi att den korta intervjun dnda blev kvalitativ med tanke pa att vi inte
hade nagot behov av mjukstart eller diskutera den allménna verksamheten utan ga direkt in pa
de visentliga fragorna. For att oka reliabiliteten och dokumentationen spelades samtliga

intervjuer in och transkriberades.

2.4 1 form av dokumentstudier

For att skapa oss en kompletterande uppfattning om hur de berdrda dansskolorna ser ut utat
studerade vi deras hemsidor som troligen &r en av de fa kanalerna varifran dansskolan hittas
av den som “bara vill borja dansa”. Vad kommunicerar hemsidorna om dansskolan? Hér

utgick vi fran att gora en enkel kvalitativ innehallsanalys’.

% Bryman (2011), s. 413
" bid, s. 244

8 1bid, s. 413

% 1bid, s. 505f
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Enligt Bryman dr denna sortens analys det vanligaste angreppssittet pa dokument och det
man letar efter dr bakomliggande teman och motiv.'” Det vi letade efter pa hemsidorna var
vilka som skapat dokumentet och i vilket syfte. Vi tittade pa tydligheten i den informationen
som delades ut. Nagra andra parametrar som vi var nyfikna pa var ambitionen i layout, hur

vil de lyfte fram sig sjélva, priserna, aktiviteten och enkelhet i navigation.

2.5 1 form av enkater
For att se hur konsumenten, som &ar med i samproduktionen av tjansten, uppfattar
dansskolorna valde vi att gora en webbenkit. Dar hade vi fragor som ska ge oss en

uppfattning av kundens instillning till vad som ér viktigt.

For att gora en lyckad enkétundersokning som skulle hjélpa oss att besvara vara fragor om
huruvida differentiering, pris eller serviceméte var viktigt pa en dansskola ville vi na sa

manga respondenter som mojligt. Var strategi var darfor att gora det sa enkelt som mojligt
och da var kvalitativa intervjuer inte nagot alternativ. Vi sag dven en tidsbegriansning som

inte gav oss mojlighet till att gora kvantitativa intervjuer.

Dairfor valde vi att gora en mindre enkit med nio stycken fragor da effekten av for manga
fragor blir att respondenterna inte orkar genomféra enkiiten.'' Vi valde ocksi att ha en
majoritet av slutna fragor for att 6ka jamforbarheten och for att slutna fragor med
svarsalternativ ir littare att forsta och besvara. '* Det underlittade dven vart arbete i att

sammanstilla resultaten.

I enkiten hade vi dven nagra utfyllnadsfragor som skulle fa respondenten att kénna att det
inte var alltfor seridst och svarare for dem att forsta vad vi var ut efter. Dér fanns ocksa
mojlighet till att besvara en 6ppen fraga som ~’Varfor stannar du kvar pa din studio?” for att

ge respondenten en chans att utveckla sig.

For att fa ut enkéten anvinde vi oss av Facebook dir vi riktat skickade ut enkéterna till de
som vi kéinde till var verksamma i dansvirlden samt genom dansforum. Vi fick in 31 stycken

svar pa ett par dygn vilket Bryman'® kallar snabb respons.

' Bryman (2011), s. 505f
1 1bid, s. 229f

12 Ibid, s. 245

2 Ibid
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2.6 Diskussion av metod och en avgriansning
I vart faltarbete har kvalitativa intervjuer varit vart viktigaste verktyg da vi ville fa fram vad

de tycker ir viktigt, till exempel pris eller kvalitet. For att fa ett djup i en sadan fraga sa kan
man inte stilla den rakt ut. Genom léngre samtal kommer lédngre resonemang fram och dérfor
stdllde vi mycket 6ppna fragor for att ge respondenterna en majlighet till att ’sviva ut”. Allt
for att bade kunna uppticka vad en god eller ond cirkel ar for dem, hur den skapas och

bevaras.

Allra helst hade vi ocksa haft intervjuer med flertalet kunder, men dar rickte inte tiden till.
Kunderna ér fler och sannolikheten for att fa fram en typisk kund ansag vi vara svarare in att
fa fram en heltidsarbetande danslirare da de dr fa. Nackdelen i enkiter dr ddremot att vi inte

kunde stilla uppfoljnings- eller sonderingsfragor eftersom de som svarat dr anonyma.

Vi fick dven avgrinsa oss till tre fjairdedelar av de fyra kommersiella dansskolorna da det

bade ir svart och tidskrivande att kriva att alla skall vara med.

2.7 Forfattarnas egen kunskap

I uppsatsgruppens forfattarlag finns en djup kunskap i amnet da en av dem ér dgare till en
dansstudio i Helsingborg och har en gedigen erfarenhet av dansindustrin. Da uppsatsen har en
kvalitativ inriktning sa kommer denna kunskap och erfarenhet att lyftas fram i arbetet och
framforallt i analysen. Ett objektivt forhallningssitt till detta har arbetats fram sa att det

tydligt ska framga vad som &r taget ur forfattarens kunskap.

2.8 Kallkritik

Graden av validitet dr en bedomning av huruvida de slutsatser som genererats fran en
undersdkning hinger ihop eller ej.14 Vi anser att var forskning i storsta allménhet &r validerad
da vi anvint oss av vil genomarbetade utredningar, forskning och palitlig litteratur. Vi inser
dock att en del av det material vi tagit del av dr mycket optimistiskt eftersom de som vi
intervjuat pa dansskolorna girna berittat solskenshistorier om sin passion till dans. Detta far
man saklart ta hansyn till ndr man skriver uppsatsen. Daremot dr den kommersiella
dansindustrin i Helsingborg liten och urvalet av medarbetare kunde inte ha sett ut pa sa

manga andra sitt dn det sétt som vi gjort det pa.

Reliabilitet (tillforlitlighet) ror fragan om huruvida resultatet fran en undersokning blir

desamma om undersokningen genomfors pa nytt, eller om det paborjas av slumpmassiga eller

' Bryman (2011), s. 50
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tillfalliga betingelser. Reliabilitet blir oftast aktuellt da man gor en kvantitativ undersokning;
den kvantitativt inriktade forskaren dr formodligen intresserad av fragan om huruvida ett matt
ar stabilt eller ej."> De enkiiter som skapades anser vi bor kunna anvindas igen och om man
skulle gora om enkitundersokningen skulle svaren troligen se likadana ut da urvalet var

mycket riktat.

Genom att vi har intervjuat personen i fraga som éger eller driver skolan bor vi ha fatt fram sa
korrekta svar som mojligt gillande processen att driva en dansskola. For att 6ka reliabiliteten

har vi ocksa transkriberat samtliga muntliga intervjuer.

Vi ska ocksa vara medvetna om att dven om reliabilitet och validitet i analytisk beméirkelse
gar att skilja at, ar de ocksa relaterade genom att validitet forutsitter reliabilitet. Det innebar
att om en mitning inte ir reliabel kan den inte heller vara valid.'® Detta har vi haft i itanke i
uppsatsen genom att bland annat intervjua en dgare for att komma at personen som driver

dansskolan och dr den som valt strategierna och kritiskt analysera vart insamlade material.

3.1 Teori

3.1.1 Det finns den goda cirkeln och det finns den onda cirkeln

Uppsatsens fokus ligger i att studera och undersoka hur de olika cirklarna formas.
Utgangspunkten &r att de initiala strategierna som bestdms redan vid etableringsprocessen av
ett foretag paverkar och detta arbete syftar till att komma ndrmare forklaringar till hur de gor
det i en specifik bransch. Branschen som ndrmare studeras 4r en industri som betonas av att
tjansters specifika egenskaper och personnirhet, dansindustrin. Denna bransch &dr pa manga
sdtt lik andra yrkeskategorier som konsulter, likare, miklare och pedagoger da dven dessa
tjdnster har samma egenskaper som danspedagogyrket. Egenskaper som att personkemi,

fortroende och betydelsen av att det dr en sérskild person som aterkommer dr mycket viktiga.

Detta teoriavsnitt avser att beskriva grunderna till olika cirklar sa att ldsaren ska kunna forsta
vad arbetet utgar ifran. Cirklarnas utgangspunkt i uppsatsen handlar om hur ett foretag ska fa
aterkommande kunder och fokus kommer att ligga i att se hur pris, kvalitet och servicemote

bidrar till en god cirkel.

' Bryman (2011), s. 49
'® Ibid, s. 167
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3.1.2 Att lyckas och att inte lyckas

Precis som det later har den goda och onda cirkeln i grunden samma betydelse som vi syftar
till nér vi anvénder uttrycken till vardags. Den onda cirkeln syftar till att ett problem uppstatt
och att problemet utloser fler och fler problem som i en seriekrock. Ju fler problem som

uppstatt desto mer hopplost kinns allting och problemen blir till sist allvarligt verhédngande.

Den goda cirkeln dr den onda cirkelns motsats. Det borja med att nagonting lyckats och
serien som foljer dr en rad lyckade projekt eller erdvringar. Nedan beskrivs cirklarna mer

teoretiskt.

3.1.3 Den onda cirkeln

En ond cirkel speglas av daliga ekonomiska prestationer, obefintlig tillvixt, lag moral, hog
omsittning pa personal och kunder, slarv och ledningsinsatser som leder till missndje hos
kunder eller personal. Sillan uppstar grunden till denna typ av organisation pa grund av

enbart ett felsteg eller ett symptom.17

Enligt Normann initierar foljande mekanismer till ett klimat som speglas av en ond cirkel'®:
e Komplicerat service management system

e Okontrollerad tillvixt

¢ Overensstimmelsen mellan servicepaket och kundférvintningar brister

e Verksamhetsledningen &r dalig eller slarvig

e Det ekonomiska kontrollsystemet dr oldmpligt

¢ Organisationen saknar en formaga till att attrahera och rekrytera personal
Organisationen som sadan beskriver han med"?:

¢ Ingen bra kommunikation mellan de anstéllda och ledningen
e Orittvis arbetsfordelning

e Mycket som ir otydligt pa arbetsplatsen

¢ Ledningen tar ogenomtinkta beslut

® Problemen diskuteras, men ingenting gors at dem

e De anstillda ser inte sitt arbete som meningsfullt

e Ledningen visar inget intresse for de anstillda

7 Normann (2000) s. 63f
'8 Ibid, s. 64-67
1 Ibid, .67
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e Daliga pa samarbete

e Bristande information

Gronroos behandlar ocksa onda cirklar, men under namnet strategisk fallgrop. Han menar, till
skillnad fran Normann som inte tror pa att det initieras av ett problem, pa att cirkeln ofta
borjar med att en organisation vill kontrollera sina kostnader mer. Dirmed startas en serie av
strategiska beslut, till exempel nedskérningar, anstéllningsstopp, mindre personlig service till

kunderna och minsklig arbetskraft ersitts av fysisk utrustning.20
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Figur 3.1 Den strategiska fallgropen®

3.1.4 Den goda cirkeln
I motsats till den onda cirkeln speglas den goda cirkeln av flera indikatorer pa framgang.

Nedan spaltas de faktorer som kénnetecknar ett féretag med en god cirkel:

¢ Organisationen gar med vinst

e Tillvixttakten dr hog och stabil

e Personalen har en god arbetsmoral

e Arbetsplatsen &r eftertraktad pa arbetsmarknaden
e Personal- och kundomsittningen dr lag

e Foretaget har ingen brist pa prospekt
Organisationen som sadan beskriver han med:

¢ Bra kommunikation mellan de anstédllda och ledningen

2 Grénroos (2009), s. 202-207
* 1bid, s. 202
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e Mycket som ar tydligt pa arbetsplatsen

¢ Ledningen tar genomtéinkta beslut

e Problemen diskuteras och bearbetas

¢ De anstillda tycker att deras arbete dr meningsfullt

e Ledningen visar intresse for de anstéllda

* Bra pa att samarbeta

e Tydlig information

Detta dr raka motsatsen till den onda cirkeln och den strategiska fallgropen.2
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3.2.1 Att skapa den goda cirkeln genom differentiering

En vanlig strategi som anvénds i den initiala fasen nér en organisation startar upp med en

verksamhet dr att mer eller mindre differentiera sig. I uppsatsen kommer differentiering att

vara en av de strategier som studeras i forhallande till den goda cirkeln och i detta avsnitt

kommer vi att bekanta oss med vad differentiering dr och innebir.

3.2.2 Kiillor till differentiering

Differentiering syftar till att foretag vill skilja sig fran andra aktorer. Det kan goras genom att

foretaget skapar sig unika egenskaper, kvaliteteter och tjinster som inte &r lika vanliga, eller

inte alls finns hos de andra foretagen i samma bransch. Genom att hitta dessa attribut och att

2 Normann (2000), s. 63
* Ibid
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lyckas formedla dem skapas mervirden som kunden kan ténka sig att betala extra for. Porter
menar pa att differentiering vixer ur virdekedjan. Antingen skapas viarde genom att foretaget
gor sin produkt annorlunda eller extra kvalitativ, eller genom att fa till andra priméra tjénster
sa att de &r speciella. Sdrskilda kringtjanster kan ocksa skapa unika virden. Kanaler varifran
ett foretag kan arbeta fran ir till exempel genom val av faciliteter och image, hur
etableringsstandards ska se ut och policyn for hur kanalerna ska anvéndas. Differentiering ska
inte forvixlas med enbart kvalitet da differentiering handlar om ett mycket bredare koncept
an kvalitet i produkten utan differentieringsstrategier skall vara genomgaende for hela

virdekedjan. 2

Vad som driver ett foretag till att bli unikt bestdms genom en serie av grundldggande
aktiviteter och nagonting som Porter bendmner som uniqueness drivers dr de underliggande
anledningarna till varfor en aktivitet foretagets processer eller aktiviteter unika. Nagra
exempel pa sadana uniqueness drivers @r val av policy, lankning, timing, plats, samarbeten,

ldrande, integration och storlek.?
En kort ndrmare forklaring av dessa faktorer:

Val av policy — genom att infora olika policyn for olika moment kan ett féretag skapa sig
unika drag eller en unik service. Exempel pa policyn som kan inféras &r vilka
produktegenskaper och prestanda tjdnsterna eller varorna ska ha, service koncept for vilken

support man ska ge eller vilken erfarenhet och kunskap personalen ska ha.

Liankning — skulle ocksa kunna kallas kommunikationen i alla delar av ledet. Hur hénger
olika delar av viardekedjan ihop? Hur fungerar samarbetet med leverantdrerna? Vilka kanaler

anvinds for att integrera verksamheten?

Timing — Hur vil lyckas olika processer tajmas? Hur far foretaget kunden att kinna att det ar

en god timing?

Samarbeten — vilka unika samarbeten kan foretaget skapa eller utnyttja? Finns kanske ett

moderbolag eller kan andra relationer inom foretaget utnyttjas?

Lirande — Hur bra ldr foretaget sig till att prestera dnnu béttre? Att hela tiden ta tillvara pa

den kunskapen foretagen tar till sig varje dag kan vara ovirderligt gentemot konkurrenterna.

2 Porter (2004), s. 120-124
5 1bid, s. 124-127
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Integrering — Foretagets niva av integration paverkar hur unikt det blir. Genom att hitta sétt
att integrera olika tjanster och 19sningar pa ett smidigt sitt, sirskilt inom organisation kan

man skapa mycket virde for kunden.

Storlek — Hur utnyttjas storleken? Ar foretaget extra flexibelt p4 grund av att det r litet eller

extra starkt for att det &r stort? Anvinds storleken pa det ritta sittet?

Dessa faktorer kommer att vara en utgangspunkt utifran vilka de foretag som ingar i denna

studie kan studeras.

3.2.3 Differentieringens prislapp
For att bli bittre dn sina konkurrenter behover ett foretag ofta foretag skjuta till mycket
pengar. Utveckling, storre utbud eller dyrare material/tjinster kostar pengar. Relationen

mellan kostnadsdrivare och uniqueness drivers och kan delas upp i tva olika former:

e Vad som gor en aktivitet unik kan paverka kostnadsdrivarna

e Kostnadsdrivarna kan paverka kostnaden av att vara unik

Med det menar Porter att differentiering ofta paverkar kostnaderna. Det kan vara att satsa i
utveckling och utbildningar som inte direkt ger avkastning. Samtidigt &r det kostnadsdrivarna
som bestdimmer hur kostsamma differentieringarna &r. Kostnadsdrivarna implicerar nimligen
pa betydelsen av konkurrensfordelar. Ett foretag kan ju antingen hoja priset for att kunna gora

innovationer eller sa gor man innovationer som leder till att priset kan hoj as.?®

3.2.4 Kundens virde av differentieringen

Enligt Porter finns det tva sitt att 6ka kundens upplevda vérde:

e att siinka kdparens kostnader

e genom att 6ka koparens prestation/tjdnsteerbjudande

Att vara unik leder med andra ord inte till differentiering om det inte &r vérdefullt fér kunden.
For att forsta vad som &r av virde for kunden kan koparens virdekedja studeras. I den ingér
alla de aktiviteter som ett hushall &r direkt eller indirekt inblandad i for att kopa en vara eller
tjanst. Dessa aktiviteter kan skilja sig fran kop till kop och kund till kund. Det kan handla om

tid, support eller tester.”’

%6 Porter (2004), s. 127-130
2 Ibid, s. 130-150
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3.3.1 Att skapa den goda cirkeln genom lag prissittning och laga kostnader
En annan vanlig strategi dr att halla sina kostnader laga och att ha ett billigt pris till kunden.
Precis som differentiering sa kommer denna kostnadsstrategi att analyseras utifran cirklarna

och det empiriska underlaget.

3.3.2 Kostnadsanalys
For att kunna starta en lagkostnadsprofil behover foretaget gora en analys av de kostnader
som finns for att se vad som foretaget kan dra ner pa eller gora annorlunda. Tre principiella

aktiviteter som Porter menar pa att foretagen ska titta pa ar:

e Storleken och 6kningen av kostnader som representeras av en viss aktivitet
¢ Kostnadsbeteendet i aktiviteten

e Skillnader mellan konkurrenter 1 utforande av en sarskild aktivitet

Direfter skall sadana aktiviteter sammanstillas for att fa en 6versikt 6ver hur verksamhetens
kostnader ser ut. Nidr sammanstéllningen &r klar blir det littare att 6verblicka helheten och se

var kostnaderna kan utvecklas®®

3.3.3 Kostnadsbeteende

For att kunna analysera vad som paverkar kostnadsbeteendet sa har Porter sorterat ut tio
begrepp som han bendmner som cost drivers. Dessa tio ér storskalighet, ldrande,
anvindningskapacitetsmonster, ldnkar, interna relationer, integration, tajming, godtyckliga
policyn och institutionella faktorer. Samtliga av dessa faktorer paverkar enligt honom

kostnadsbeteendet.?

3.3.4 Kostnadsfordelar

Ett foretag har kostnadsfordelar om alla véirdeaktiviteters ackumulerade kostnader 4r ldgre dn
konkurrenternas eller blivande konkurrenters kostnader. For att bibehalla dessa fordelar
forutsitter det att kostnadsfordelarna dr svara att imitera eller replikera. Det allra bdsta dr om
kostnadsfordelarna ocksa dr av sadant slag att man inte dr beroende av att ocksa halla ligre

priser dn konkurrenterna.

2 Porter (2004), s. 64-70
? 1bid, s. 70-92
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For att utveckla kostnadsfordelarna foreslar Porter att foretaget ska bevaka sina cost drivers
med respekt samt att rekonfigurera virdekedjan kontinuerligt om man hittar nya mer

effektiva siitta att designa, producera, distribuera eller marknadsfora produkten.®

3.4.1 Att skapa den goda cirkeln genom ett bra servicemote

Enligt nationalekonomen Porter &r differentiering eller kostnadstink de huvudsakliga
inriktningarna som kan anvéndas som strategi i foretag, men i denna studie 4r dven
servicemotet som sadant inkluderat. Branschen som undersoks som praktikfall speglas av
personnérhet och dr mycket tjdnstefierat till sin karaktér och dirfor har en analys av

servicemotet en klar roll 1 arbetet.

3.4.2 Vad ir ett servicemote?

Ett servicemote dr en interaktion mellan ménniskor med speciella karaktérsdrag. Det
tydligaste av dem ér att det 4r ménskliga moten dir malorientering ligger till grund. Det finns
tre olika ansatser som behandlar servicemétet — den perceptionspsykologiska, den
socialkonstruktivistiska och den relationsbaserade ansatsen. Nedan foljer en ndrmare

forklaring av dessa.

I den bransch som studeras i uppsatsen idr de ménskliga métena mycket viktiga och om de
inte fungerar paverkar det den goda cirkeln. Darfor har detta kapitel kommit till i uppsatsen.
Pris och kvalitetsdifferentiering dr uppsatsen huvudfokus, men servicemétet dr sa avgorande

att det inte far glommas bort. Darfor har det fatt ett eget avsnitt i uppsatsen.

3.4.3 Den perceptionspsykologiska ansatsen — den enskilde

Med denna ansats menar forfattaren att individens privata tinkande och informationsutbyte &r
det som avgor upplevelsen av servicemotet. De som tror pa detta méter ofta servicemotet med
hjélp av kundenkiter och kundutvirderingar. I ansatsen tittar forskaren pa kundens
forvantningar i forhallande till de upplevda tj dnsterna.”! Mossberg papekar att hon ocksa ser
en skillnad i kundens forvintningar mellan rutinbessk och enstaka besok.** For att hantera
kritiska hindelser i servicemdétet kan en metod Critical Incident Technique anvindas for

analys. Det som da studeras ir:

a) personalens reaktion pa fel eller misslyckande under tjdnsteleveransen

b) personalens reaktion pa kundens behov och 6nskemal

3 porter (2004), s. 97-118
31 Eksell, $.20-22
32 Mossberg (2003)
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c) opakallad och oombedd personalhandling

Dirigenom kan forskaren skapa en forstaelse for kundens uppfattning av personalens

betydelse vid servicemétet.>

3.4.4 Den socialkonstruktivistiska ansatsen — den sociala konstruktionen

Denna ansats skiljer sig fran den perceptionspsykologiska pa sa sitt att den manskliga
virlden dr socialt konstruerad och skapas av minsklig aktivitet. Dér ingar bland annat en
rollteori med tre urskiljande forhallanden: roll, position och rollbeteende. Rollen menar
Solomon et al skapar forvédntningar om hur en kund kommer att agera vid ett serviceméte och

positionen bekriiftar forhillandet dir beteendet maste Gverensstimma.”*

I ansatsen brukar dven en metafor kring drama anvindas med nyckelord som framtriddande,
aktor publik, scen och regionbeteende dédr ménniskans beteende kan ses som ett teaterdrama.
I framtradandet anvinds taktiker och strategier for att uppritthalla och skapa de intryck som

man vill framhiva.*

3.4.5 Den relationsbaserade ansatsen — Customer Relationship Management
Antagandet om att relationen dr avgorande for servicemétet dr grunden for denna ansats.
Gronroos anvénder begreppet CRM (Customer Relationship Management). Han menar pa att
utveckling av langsiktiga kundrelationer &r ett bra sitt for att skapa sig lojala kunder da dessa
forutsitts vara mer Ionsamma #n icke-lojala kunder. Exempel pa hur langsiktiga relationer
skapas &r genom att arbeta med relationerna, interaktionerna, servicemétet och det som

skapar virde for kunden.*

4.1 Vart empiriska material foljt av analys
I detta avsnitt kommer ldsarens att a ldra kiinna branschen som undersokts i fallstudien och

presenteras det empiriska materialet. Forfattarna har valt att viva in analysen i de olika
delavsnitten for att skapa ett flyt och sammanhang. I det forsta avsnittet kommer
dansindustrin att beskrivas niarmare utifran ett tjansteperspektiv. Dérefter kommer empiriskt
material och analys riktat till differentierings- och kostnadsstrategier presenteras. Kapitlet

avslutas sedan med att behandla servicemoétets betydelse.

%3 Bitner, Booms och Tetreault (1990)
** Solomon et al (1985), s. 102f

%3 Grove & Fisk (1992), s. 455ff

3¢ Gronroos (2002)
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4.1.1 Dansen ér en renodlad tjénst
Danslektioner som siljs pa dansskolor dr en tjanst som liknar yrken som méklare, ldkare,

konsulter och andra pedagoger — framforallt om de 4r mycket specialiserade i sin yrkesroll.
Likheten mellan dem ir att de &r personnira tjdnster dir personkemi &r allt viktigare, de dr

kompetenskriavande och svara att ersitta med nagon annan.

Gronroos har sammanstillt en mingd egenskaper som é&r typiska for tjédnster och som faller

vil in pa den tjdnst som danslektionen ir.
1. Dansen dr opataglig, det gar inte att hélla en dans i sina hinder.

2. Tjénsten dr heterogen, med det menas att varje danslektion dr annorlunda och gar inte att

repetera eller standardisera fullt ut.

3. Nir danslektionerna dr igang bade produceras, distribueras och konsumeras den samtidigt.
Hur mycket danspedagogen dn ma ha trinat och forberett dansen sa sker produktionen sa som

kunden ser den 1 samma stund som denne konsumerar den.

4. Tjéansten dr en process av flera moment. Det gar inte att kpa den och ta med sig den hem i

samma stund.

6. Virdet skapas genom ett samspel mellan bade kdpare och séljare. Virdet gar inte att skapa

om bara en part deltar.

7. Vad som gar hand i hand med samspelet mellan kdpare och siljare dr att kunden deltar i
produktionen. Beroende pa vilken niva av engagemang kunden visar sa varierar

slutprodukten.

8. Dansundervisningen gar inte att lagerhalla, den kan inte séttas pa hyllan och lika litt ta

fram den igen nir kunden eller séljaren kdnner for det.

9. Agarbyte ir inte méjligt p4 samma siitt som en fysisk vara gar att Sverlata mellan olika

personer.

Vad visar denna empiriska sammanstéllning pa? Dansundervisning eller danspass beroende
pa hur kunden uppfattar produkten ska hanteras som en tjanst dar den ansvarige aktoren tar

hinsyn till de egenskaper som sammanstélldes ovan. Uttrycket ”Sanningens 6gonblick” blir
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allt viktigare, relationen med kunderna gar inte att undvika och man bor darmed ha en

forstaelse for att det inte gar att nonchalera kundens roll i det hela.

Genom de filtstudier som gjorts har vi fatt manga exempel pa att detta ar typiskt och
framtrddande for den bransch som undersoks. De intervjuade respondenterna sidger alla att
vikarier &r jobbigt att skaffa. En instilld klass tycker ocksa samtliga medarbetare &r jobbigt
da det inte gar att ta igen den sedan. Det har ocksa visat sig genom de olika intervjuerna att
utbildning och erfarenhet i nagon form dr en forutséttning, men ocksa att det gar att ldra sig.
Att ge en tydlig instruktion sa att vem som helst kan halla i klassen &r inte mojligt da det ar

mer avancerat in sa.

4.1.2 Kollegornas betydelse for danspedagogerna och den goda cirkeln

Ett intressant resultat som denna undersokning gett har visar pa att detta r en tjanst som
levereras mycket sjdlvstiandigt av den som dr danspedagog inom en viss stil. Det &r néstintill
sa att danspedagogerna skulle kunnat vara konsulter som drevs av skilda bolag med en
koncern som haller dem samman. Enligt Normann dr bra kommunikation viktigt for en god
cirkel. Dir skiljer sig dock var industri frain manga andra. Enligt bade dansskola 2 och
dansskola 3 dr kommunikationen mellan medarbetarna och dgarna inte den mest prioriterade
punkten da den inte &r sirskilt viktig for att de medarbetarna dr sjdlvstindiga. Dansskola 1
uttryckte dock att kommunikationen dr A och O. Samarbetet mellan de anstéllda behdvs inte
heller i lika hog grad som pa manga andra stillen och 6verhuvudtaget umgas de vildigt
sporadiskt. Enligt var respondent pa dansskola 2 hinder det att man ibland man géstar hos en
annan instruktors klasser och skapar en unik kombinationsklass. Det kan ocksa vara sa att
dgaren eller medarbetarna hittar pa olika happenings for personalen dir man far en chans att
umgas menar samtliga dansskolor som dr med i undersokningen. Dérfor dr industrin

verkligen ett undantag fran att kommunikation ar viktigt i det dagliga arbetet.

Hinsyn till att medarbetarna och dansskolorna har olika anstillningsformer paverkar ocksa
hur viktigt den anstillda tycker att kommunikation dr. Pa samtliga tre dansskolor jobbar det
heltidspersonal och vi har fatt uppfattningen om att kommunikationens betydelse okar ju
hogre upp i hierarkin man befinner sig och ju mer tid som tillbringas pa studion. De
pedagoger som bara har ett fatal klasser kommer och gar i hogre utstrackning och inte kriaver
eller vill ha mycket umgidnge med de Gvriga anstillda. Detta kan citeras fran den person som

intervjuades pa dansskola 2:
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”Kollegorna triffar man ju knappt, det dr ju inte sd att man mdste. Man har ju sina egna
klasser och kor dem och sina grejer, har jobbat i fem timmar vill man bara dra hem liksom,

haha!”’

4.2.1 Oenighet om kvalitet och pris, men alla vill differentiera sig -

betydelsen for den goda cirkeln

Dansskolornas uppfattning om pris och kvalitet skiljer sig mellan de olika dansskolorna.
Dansskola 1 anser att kvaliteten dr viktigast, men att priset maste sittas pa en rimlig niva som
kunden har méjlighet att klara av. Samtidigt maste alla kostnader och l6ner kunna betalas.
Respondenten pa denna dansskola som intervjuats i egenskap av medarbetare, som ocksa
sjalv dansat menar pa det inte dr vart att ga pa en danskurs om den inte haller en ordentlig
kvalitet da denne vill gora saker fullt ut om nagra pengar ska betalas. Deras profil bade
utifrdn dokumentstudier av deras hemsida och utifrdn den information vi fick av
respondenten stirker att deras utbud speglas av hog kvalitet och att priserna &r dérefter.
Diremot dr inte priserna pa nagot sitt extravaganta. De uttrycker ingenting om att de forsoker
att differentiera sig pa nagra sirskilda sitt och utifran den analys som har gjorts dr det
ingenting som behovs da ryktet om kvaliteten dr sa pataglig och kéind. Dansskolan har ocksa
haft framgangsrika placeringar pa storre tivlingar vilket ger en renommé som biter fast och

ger dem status.

Dansskola 2 dir bade dgaren och en medarbetare intervjuats ir dock priset i fokus. Aven om
intervjuaren ger tips och forsoker leda in samtalen pa kvalitet sa fastnar de i prisfragan. De
uttrycker givetvis inte att de har samre kvalitet, men inte heller att de har en hog kvalitet
nagon gang under intervjun. Priset diskuteras ddremot pa olika nivaer. De sdger dels att
kunderna maste ha rad och dr mycket priskdnsliga. De nimner bland annat att de tror att 90 %
tittar mer pa priset d4n nagonting annat. Samtidigt pastar dgaren att priset inte har nagon
betydelse da deras unga kunder inte har en realistisk uppfattning av pengars virde. Utifran de
dokumentstudier som gjorts av hemsidan i jaimforelse till de andra dansskolorna i
undersdkningen &r deras pris per timme i genomsnitt ldgre vilket speglar det som
respondenterna sagt om prissittning. Kvalitet trider som tidigare ndmnt inte fram genom
intervjuerna, ddremot verkar det finnas ett fokus pa differentiering. De har visserligen en
tydlig profil dir syd- och latinamerikanska dansstilar dr i majoritet, nya spannande

dansklasser verkar ofta tillkomma. Detta kan bade ses som att dansskolan haller sig

37 Respondent, Dansskola 1
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uppdaterad, men ocksa som att de kanske inte lyckas sa bra med de andra klasserna. De ord

som framkommer hos bada respondenterna dr inspirera, glidje och dela med sig.

Genom intervjun skapades ocksa en uppfattning om att den medarbetaren som intervjuades
holl i en mycket stor méngd av klasserna som erbjods i studion av den anledningen att denne
hade dansen som en heltidssysselsittning. Personen berittade och att denne hallit pa med
dans i enbart tre ar pa mer professionell niva. Detta dr nagonting som eventuellt kan kritiseras
eller ifragasittas da var erfarenhet och de fakta vi forskaffat oss under arbetets gang ar att
dans dr mycket tidskridvande och att hog kvalitet pa dans inte gar att uppna pa kort tid.
Dessutom menar vi pa att det maste vara svart att halla en lika hog kvalitetsniva pa tjédnsten
varje gang da kroppen slits ut av all fysisk anstringning vilket intervjupersonen respondenten

fran dansskola 2 sjélv patalade.

Dansskola 3 dr mer nyoppnad édn de tva andra dansskolorna som varit etablerade i manga ar
och bade medarbetaren och dgaren &r diarfor desto mer angeldgna om att tala om kvalitet och
upplevelser. Agaren till denna dansskola #r en av forfattarna och dennes tydliga fokus pé
kvalitet har satt sig #ven hos medarbetaren som intervjuades. Agarens resonemang visar pa
ett djupt engagemang for att det som erbjuds pa dansskolan ska vara av kvalitet och ge
kunden en upplevelse. Detta liknar den beskrivning som medarbetaren pa dansskola 1 gav av
sina dgare som tyvirr inte kunde delta i var undersokning. Medarbetaren fick det att lata som
om #garna arbetade dag som natt och stindigt ville ligga pa topp kvalitetsméssigt. Dansskola
3 forsoker si gott det gir att satsa pengar pa kvalitet och later det kosta pengar. Agaren tror
och hoppas pa att kvaliteten kommer att 16na sig i lingden och ger egna exempel pa hur
denne redan fatt bekriftelse pa detta. I borjan hade de férre elever da priserna var ganska
dyra, men redan till terminen dirpa hade omsittningen femdubblats och mycket tyder pa att
den marknadsforing som skett dr det som kallas word of mouth (ryktesspridning). De ser
dock att konkurrenternas priser dnda paverkar prissittningen da marknadspriser skapats och

att hiansyn till detta maste tas.

4.2.2 Vad tycker kunderna?

Sammanfattningsvis kan denna analys av kvalitet och pris avrundas med en jaimforelse till
den enkétundersokning som gruppen gjort dér resultatet visar pa tva tredjedelar av de
svarande. Priset var den av atta olika svarsalternativ som valdes minst da de svarande fick
vilja de tva viktigaste faktorerna som paverkade varfor de dansade pa den dansskola dir de

holl till. Daremot tyckte de allra flesta att bra ldrare (83,9 %) var viktigt. Nir respondenterna
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fick svara pa fragan om vad som paverkade deras upplevelse mest sa var atmosfiren den av

de femton alternativen den som fick flest roster.

Pa en fraga dir de svarande fick skriva fritt svar pa fragan var resultatet sjalvklart nagot mer
blandat, men det fanns @nda ett visst monster. Pa fragan om varfor de svarande stannar eller

stannade kvar pa sin studio hade tre mycket vanliga svar — roligt, utveckling och bra lirare.

4.2.3 Vad speglar dokumentstudierna pa?

Dokumentstudierna for varje dansskola utifran deras hemsida visade pa skillnader mellan de
olika dansskolorna, men i det stora hela var de ganska lika. De parametrar som undersoks &r
layout, informationsniva, hur vil dansskolorna talar om sig sjélva, prisjamforelser, graden av

aktivitet och enkelheten att navigera runt pa sidan.

De parametrar som var av storst vikt for undersokningen var hur vél dansskolorna talade om
sig sjdlva och prisnivan. Dansskola 1 holl de hogsta priserna per timme, men lyfte blygsamt
upp sig sjdlva medan dansskola 3 hade medelhdga priser och talade nagot mer om sig sjdlva.
Dansskola 2 hade de ldgsta priserna, men lyfte ocksa fram vildigt manga exempel pa vad de

hade astadkommit.

4.2.4 Tjana kunder och tjana pengar

Genom undersokningen fick vi ta del av bade hur de olika medarbetarna och dgarna upplevde
att de tog hand om kunderna, men ocksa vad de hade gjort om de fick onska sig nagonting.
Dansskola 1 dir intervjupersonen arbetade mycket néra ledningen uttryckte det mycket
tydligt att dansbranschen inte gor nagon rik. Om man ska tjdna pengar ska man verka i nagon
annan bransch, men inte hélla pa med dans. De andra personerna som intervjuades uttryckte

inte heller att dans gor nagon rik utan mer att verksamheten &r en passion och livsstil.

For att dnda fa sidoinkomster till verksamheten pa tider som klasser inte halls erbjuder
samtliga tre dansskolor majligheten till att anordna event sasom mohippor och svensexor
samt andra event som kan dra in pengar. Det som hos samtliga dansstudion annars verkade
gilla for att fa verksamheten att fungera dr att dgarna tittar pa hur manga elever det ska finnas
i varje klass for att det ska ga ihop att halla klassen 6verhuvudtaget. Oftast verkade det handla
om cirka tio stycken per klass. Prishojningar verkade ddremot vara mer ovanligt.
Marknadsforingen verkade begrinsad hos dansskolorna, men da de deltar i manga

stadsarrangemang, gor uppvisningar och tavlar sa kdnner manga helsingborgare till de flesta



Pris eller kvalitet? Hur 6verlever en dansstudio i Helsingborg?

dansskolorna, inte minst de som &r dansintresserade vilket bekriftas av var enkit dir cirka 90

% kinde till dansskola 1 och 80 % de tva andra dansskolorna.

Diremot var engagemanget for sina kunder hogt for alla de som intervjuades. Alla var
Overens om att de ville ha mer tid med sina kunder for att kunna diskutera dansen
individuellt. Alla tyckte ocksa att de kunde ha mer pengar for att pa sa sitt forbéttra
verksamheten. Nagonting som samtliga tyckte var jobbigt var att det dr svart med att hitta
ersittare till dansldrarna om nagon skulle sluta, bli sjuk eller skada sig. Nér de fick fragan om
hur det hanterades svarade de alla att man kommer in om man kan rora pa sig och inte &r for
smittsam, i annat fall fick man gora sitt allra bista for att hitta en vikarie som ibland kunde
vara en duktig deltagare. I sillsynta och vid riktig otur far klassen stéllas in, men da ar det

svart att hitta en tid nar kunden kan kompenseras med ett annat tillflle.

Da de tre dansskolorna som filtstudierna innefattade hade alla tre tivlingsverksamheter och
det var intressant att se hur de satsade pa dem och det visade sig att framforallt dansskola 1
som haft sddan verksamhet under lang tid hade mest engagemang for detta. Visserligen gillde
ocksa tdvlandet pardans, men i vilket fall krivdes dédr mer fri trdning och mer intensiv tréining
dér det ar férre elever per ldrare. Denna kostnad far béaras upp av den resterande

verksamheten.

4.2.5 Tillbaka till hur Porter resonerade — kopplingen till teorin

Hur kopplas de filtstudier som gjorts till den teoretiska referensramen som valts till arbetet?
Hur forhaller sig teorierna till denna verklighet? Gar teorierna att tillimpa och vilken av de
strategier som Porter ger som alternativ dr den bést lampade for att skapa en god cirkel dir
dgaren, medarbetarna och kunderna &r n6jda? Porter menar pa att differentiering &r nagonting
som vixer ur virdekedjan. Dansskolornas virdekedja ér inte alltfor invecklad men har
andock sa viktiga processer. Hur ser den forsta bekantskapen med kunderna ut, hur latt
kommer de i kontakt med dansstudion, vilket bemé&tande far de och direfter kan man spinna
vidare pa infrastruktur, faciliteter, kvalitet pa pedagogik och kvalitet pa kunskap. Genom var
undersokning har vi kommit fram till att differentiering och kvalitet gar fore pris da de flesta
som soker sig till dans ar ute efter att antingen fa en upplevelse eller att utvecklas. Bade de
flesta av intervjuerna med undantag av dansskola 2 och enkitsvaren bekriftar detta. De
uttrycker ndmligen att det dr viktigare att dansundervisningen &r bra och utvecklande &n att

den r billig. Det dr ocksa tydligt att de olika dansskolorna arbetar med de uniqueness
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drivers®® som Porter pastar skapar differentiering. Exempel pé det ér att det finns mycket
larande pa dansskolorna som hela tiden utnyttjas och forbittrar undervisningen. De har ocksa
alla samarbeten med andra foretag, med kéinda dansare och samarbeten mellan de olika
klasserna som skapar mervirden. Aven integrationen av olika stilar som dansskolorna har

erfarenhet kombineras och integreras.

4.2.6 Kopplingen till den goda cirkeln

Att differentierings- och kostnadsstrategier paverkar den goda cirkeln dr givet. Om det inte
finns nagon differentiering som utmirker skolan, bade kvalitet och upplevelser, sa hamnar
inte en dansskola i en god cirkel utan kommer att kantas av problem och konkurreras ut.
Priset ar inte lika sjdlvklart att det maste hallas pa en lag niva da manga kunder i denna

bransch &r ute efter en unik upplevelse eller vill utvecklas i dans.

Att dansldrarna lagger ner tid och engagemang i att skapa unika upplevelser och att satsa pa
sin kvalitet, men ocksa att ldra kiinna sina elever for att tillgodose deras behov kommer att
leda dansskolan in i en god cirkel. Att bara fokusera pa att halla kostnaderna nere, inte
vidareutbilda sin person, att inte visa en viss frikostighet kommer didremot inte att fungera i

den hér branschen efter vad som kommit fram genom intervjuerna och enkiterna.

Differentieringen kan ocksa handla om att utméirka sig pa tivlingar och upptridanden for att
pa sa sitt bevisa sin unika verksamhet. Det kommer att leda till att organisationen far ett gott
sjalvfortroende, nya kunder kommer in och dirmed ocksa intdkter. Kunderna som erfars

samma upplevelse kommer att vara ndjda och den goda cirkeln kan slutas.

Om kostnaderna istéllet halls nere kommer dansskola inte att kunna erbjuda nya klasser pa ett
bra sitt, personal vill inte arbeta dar eller kénner att det star stilla och detta smittar sedan av
sig pa kundens upplevelse. Da sjunker teoretiskt sett intdkterna och en ond cirkel har istéllet
skapats. Darfor fungerar inte kostnadsstrategin sérskilt bra i en bransch dir man stéandigt

behover fornya sig och bevisa att man dr bra.

En dansskola kan dock ha relativt 1ag avkastning trots hoga kursavgifter, men det handlar om
att de som driver dansskolan gor det av passion och verkligen satsar pengarna i att halla en
bra utbildning. Som respondenten pa dansskola 1 sa sa startar man inte en dansskola for att

bli rik.

38 Porter (2002), s. 124-127
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4.3.1 Servicemotet — sanningens dgonblick dr A och O i dansindustrin

Servicemétet togs in i arbetet da det dr en mycket framtriddande teori for tjdnsteverksamhet.
Det kan ocksa ses som en strategi med alla de olika moment som gar att tillimpa for att gora
servicemotet sa bra som mojligt. I den teoretiska referensramen for denna teori ingar
huvudsakligen tre olika ansatser for vad som paverkar ett servicemote namligen den
perceptionspsykologiska ansatsen, den socialkonstruktivistiska och den relationsbaserade
ansatsen. I filtstudierna har medarbetarna pa de olika dansskolorna fatt svara pa olika fragor
som ger en bild av hur de tdnker pa servicemotet och kunderna har fatt svara pa enkiter dér

man kan fa en bild av vad som paverkar deras upplevelse av servicemotet.

Hos de personer som intervjuades pa dansskola 2 och 3 framkom deras klara uppfattning om
att kundbemotandet var mycket viktigt och dven dansskola 1 tyckte att det var viktigt.
Dansskola 2 och 3 uttryckte att bemotandet var sa viktigt att det verkade mycket avgorande.
Personen pa dansskola 2 menade pa att hon visste att hennes positiva energi och engagemang

forsta gangen de triffade henne i receptionen gjorde att de fastnade dar direkt.

Det var ocksa viktigt for alla tre dansskolorna att eleven var fokus, bade vad gillde tid och
engagemang. Agaren pa dansskola 2 sa till exempel att om han inte kan hilsa pa eleven nir
de kommer in for att han #r i telefon si ser han till att ta igen det senare. Overhuvudtaget
verkade alla tre dansskolorna mycket tillgéngliga pa telefon. For att ldra kénna sina elever,
umgas med dem och skapa gemenskap anordnas fester och after work, Gvernattningar pa
dansstudion, filmkvéllar och andra aktiviteter utanfor lektionerna. Utover det finner
dansskolorna gemenskap och integration mellan olika dansklasser genom olika

stadsarrangemang, uppvisningar och tivlingar.

Da dansen é&r personlig och i sin tjanstenatur produceras och konsumeras samtidigt och i
samspel mellan kunden och dansldraren trycker de intervjuade personerna pa vikten av
personkemi. En del personer gér ihop béttre med en viss ldrare in med en annan lérare.
Dirfor blir dgarna ibland tvungna att lata en elev fa ha kvar sin ldrare 2ven om de gatt upp pa

en hogre niva.

4.3.2 Teoretisk analys av servicemotet
Vilken ansats verkar dansskolorna anfortro sig till, vilken ansats borde passa in i

dansindustrin efter de resultat som kommit fram genom féltstudierna?



Pris eller kvalitet? Hur 6verlever en dansstudio i Helsingborg?

Da danslektionerna ir tjanstefierade som de dr sa blir servicemotet en mycket viktig del av
den verksamhet som de bedriver. Det personliga métet dr mycket viktigt och hela processen
fran det att kunden kommer in till dansstudion, vantar pa sin klass, genomfor klassen och
eftersnacket &r ett enda sanningens 6gonblick for om kunden ska uppleva att tjinsten som
levereras idr enligt de forvintningar som denne hade infér besoket. Enligt den
perceptionspsykologiska ansatsen sa uppfattar kunden tjansten utifran dennes privata tankar
och erfarenheter. Dirfor dr det mycket viktigt att personalen vet hur de reagerar och ska
reagera vid misslyckande av tjdnsteleveransen det vill sdga under tiden kunden &r pa
dansstudion. De bor ocksa kénna till hur de ska reagera pa kunders behov och nskemal da
detta dr mycket viktigt for att ge dem ett bra servicemote. Genom de intervjuer som gjorts
verkar personalen och dgarna pa de olika dansskolorna tinka mycket pa sina egna
prestationer i motet med kunden. De bade pratar nu och vill prata mer med sina kunder, de
lagger mycket personligt engagemang i sina lektioner och tar vil hand om sina lokaler. De
verkar ocksa vara mycket tillgidngliga i telefon och svarar pa samtal fran sina kunder under en

stor del av dygnets timmar istéllet for att ha stringa telefontider.

Den socialkonstruktivistiska ansatsen stimmer inte in lika bra i1 dansindustrin. Positioner,
roller och rollbeteende verkar inte vara lika viktigt utan den atmosfidren som finns dr mycket
genuin och avslappnad baserat pa vad intervjupersonerna berittat. Daremot spelas det teater i
sjdlva dansen som &dger rum under lektionerna och den kan vara kopplad till en social

konstruktion.

Diremot dr den relationsbaserade ansatsen mycket tillamplig i industrin. Samtliga personer
som intervjuades verkar bygga sin verksamhet pa manga langsiktiga relationer. Dels &r
tanken hos dgarna och ldrarna att eleverna ska utvecklas under en lingre tid genom att lira sig
olika moment. Enligt intervjuerna verkar engagemanget fran bada parter, kunden och
producenten, vara hogt. Gronroos menar pa att sadana relationer ska 16na sig mer dn nya
kunder hela tiden. Det ma hinda att eleverna blir mer Ionsamma eller lyckas bittre och hela
verksamheten kan komma upp till en hogre niva genom langsiktiga relationer, men om det
behover leda till hogre intékter da dansen inte blir dyrare ju hogre upp i nivaerna man
kommer. Diaremot kan man se som dansskola 1 och dansskola 3 ser pa det, att om man har
manga duktiga elever pa skolan sa gor det reklam for skolan i sig och kan pa sa sitt leda till

en hogre efterfragan som i sin tur leder till en bittre lonsamhet.
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4.3.3 Vilken betydelse har servicemotet for den goda cirkeln?
Servicemétets roll for den goda cirkeln dr mycket avgorande. Om servicemotet misslyckas sa

misslyckas tjansten. Att ha en god koll pa servicemétet dr diarfor mycket viktigt for
dansskolorna. Att ldraren dr pa plats dr den yttersta forutsittningen, utan larare finns det ingen
verksamhet, men det krivs mycket mer for att lyckas med servicemotet. Intervjuerna med
dansskolorna bekriftar detta och de verkar vara mycket medvetna om att deras méten med
kunderna &r avgorande for deras verksamhet. Det positiva dr att om de gor sitt bésta i
servicemotena sa kommer dansskolan in i en god cirkel, men om de har alltfér manga
misslyckanden sa hamnar de troligen i en ond cirkel. Att hamna i den onda cirkeln kan ga
snabbt. Det kan vara att en ldrare slutar eller blir sjuk och om detta inte hanteras pa ett
lampligt sétt sa borjar kunderna bli mer missnojda och droppar efter hand av. I en god cirkel
dédr man gor allt for att kunden ska kinna sig omhindertagen sa har kunden troligen ett storre
talamod och klarar av en period med till exempel en vikarie eller att ga en annan klass &n de

tiankt sig.

5.1 Diskussion & Avslutning

I denna avslutande del kommer forfattarna att presentera det resultat som kommit fram
genom arbetet. I avsnittet kommer dven reflektioner kring tillvigagangssittet och vad som
hade gjorts annorlunda om arbetet hade gjorts om. Avslutningsvis presenteras framtida

forskningsomraden och nagra avslutande ord.

5.1.1 Resultat

Baserat pa de intervjuer, enkiter och dokumentstudier som forfattarna gjort sasom den
kunskapen och erfarenheten som finns i forfattarlaget sa har vi kommit fram till att en
differentieringsstrategi med fokus pa kvalitet och upplevelser gar fore en kostnadsstrategi i
den typen av bransch som fallstudien baserar sig pa. Detta for att kunderna i de flesta fall
visar pa att de dr mer intresserade av upplevelsen och kvaliteten pa den undervisning de far,
mer #n att det ska vara billigt. Bade genom intervjuerna med de anstillda och genom

enkitsvaren bekriftas detta.

Vi ser snarare tendenser till att kunderna &r beredda att betala mer om de far det som de &r ute
efter och detta dr nagonting som dgaren av en dansstudio i forfattarlaget ocksa upplever.

Detta stimmer vil verrens med Gronroos resonemang om tjanstesamhéllet som baseras pa
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stod och kringtjinster utdver kirntjansten.” Nir dansskola 3 startade hade de knappt nigra
kunder, men satsade mycket pa att upplevelsen skulle tillfredsstélla kunden och att det kinde
att kvaliteten var sa hog att de utvecklades. Terminen dirpa hade ryktet om dansskolan spridit

sig och kundgruppen femdubblades.

Pa dansskola 1 som funnits under en ldngre tid har kunder kommit dit pa grund av den hoga
kvaliteten och ryktet om att de lyckats bra med sina elever miitt i bland annat tivlingsresultat.
De har ocksa de hogsta priserna, men med dgare som arbetar mer dn heltid med
verksamheten. Deras medarbetare som intervjuades berittade att om det inte fanns kvalitet sa
far det vara. De anser ocksa att deras kunder &r beredda att betala det dir extra som behovs
for att gora nagonting av kvalitet. Dock &r det dnda sa att om manga av kunderna sedan av
nagon anledning inte blir sd langvariga som beréknats sa har foretaget satsat omotiverat
mycket resurser pa kunden dven om denne betalat ett visst premium. Malet som utgjorde
grunden handlade om att ge kunden mojligheten till att na en mycket hog niva efter en lingre

tid.

Dansskola 2 dr den som skiljer sig nagonting fran de andra tva dansskolorna. Dessa dr mer
knutna till de resonemang som Porter for om kostnadsbeteende och kvantitet. Han menar pa
att genom att halla sina kostnader nere och att ha fler kunder genom ldgre priser kan leda till
framgang. * Dansskola 2 har de lagsta priserna per timme och uttryckte pa intervjuerna att de
tror att det for kunden &r viktigast att priset ar rimligt vilket visar pa att de har en tro vad
giller att det finns ett visst kostnadsbeteende hos manga kunder. De séger ocksa att de kidnner
av en konkurrens fran till exempel triningsanldggningar som gymkedjor och att det &r svart
att behalla kunderna. De namner inte kvalitet nagonting alls, men trycker mycket pa
inspiration och glddje som ocksa kan vara ett matt pa en viss typ av differentiering. Darfor
finns det goda skal for att ocksa deras strategi kan fungera om de kan behalla dessa
marknadsandelar. Risken eller konsekvensen med denna strategi &r att relationerna med

kunderna tenderar bli mer kortvariga och leda till en hogre kundomsittning.

Kunderna som svarat pa enkiten viljer allting annat dn priset som viktigast till exempel bra
larare och bra rykte. Vi gor slutsatsen att bra ldrare &r bra kvalitet och att bra ldrare maste fa
kosta pengar. Bra rykte far man genom att ha gjort nagonting bra och det kan i det hir fallet

vara bra ldrare, bra klasser eller bra anldggning. Om det &r prisvirt man kan skapa sig ett gott

* Grénroos (2008)
“ porter (2004)
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rykte, men troligen inte genom enbart ett 1agt pris. Darfor tror vi att den goda cirkeln skapas

genom att satsa pa differentiering i form av upplevelse och kvalitet.

En forutsittning for att detta skall fungera och en god cirkel ska skapas &r en annan minst lika
viktig faktor och det dr servicemétet. Om inte servicemotet fungerar sa kommer den goda
cirkeln inte att starta, precis som att den inte kan starta utan differentiering. Servicemotet ér,
precis som en av vara rubriker siger, A och O i dansindustrin och det dr en punkt som
samtliga respondenter och vi forfattare dr 6vertygade om. I branschen behover édgare, lirare
och andra medarbetare skapa goda relationer med sina elever for att de bade ska kénna sig
vilkomna och motiverade, men ocksa for att kunna hjédlpa dem i sin utveckling. Varje mote
blir ett sanningens 6gonblick. Vi tror inte att detta dr unikt for dansbranschen utan &r
betydelsefullt for de allra flesta branscher, men framférallt de som grundar pa néra

kundrelationer och dér tilliten for tjinstemannen eller tjdnsteforetaget &r avgorande.

Tycker vi da att det vi nu kommit fram till var som vi trodde? Bade ja och nej. Vi trodde att
kvalitet och upplevelser var viktiga, men kanske att priset ocksa var viktigt, framforallt att
kunden skulle tycka att priset var viktigt om de fick fragan stéllda till sig. Fallstudien har
skarpt bekriftat att kvalitet, upplevelser och servicemétet gar hand i hand for att skapa en god
cirkel i foretaget och att priset ligger nagot utanfor cirkeln nér dessa faktorer fungerar. Om
det inte fungerar kan vi och respondenterna diremot tinka oss att kunderna ifragasitter priset
eller om det ligger orimligt hogt sa att de kénner sig lurade. Studien bekriftar déarfor att en
lagkostnadsstrategi och en strategi som fokuserar pa kvalitet eller annan typ av differentiering

bada kan fungera. Ofta anviands en kombination dér det ena anviands mer eller mindre.

Ar allting svart och vitt? Vi har stillt oss denna friga och kommit fram till att allting inte
riktigt dr svart och vitt. Kvalitet till exempel kan betyda olika for olika ménniskor. En del
elever pa dansskolorna kommer dit for att verkligen utvecklas, de vill utvecklas mycket eller
till och med tidvla. Andra kommer dit f6r skojs skull och for att préva nagonting nytt och da
kan kvaliteten ha en mindre betydelse, medan de som vill utvecklas kan tappa intresse om
kvaliteten dr for lag. Vi upplever dock att de dansskolor som vi undersokt alla dr mer
intresserade av de kunder som vill utvecklas och de inte vill vara ett alternativ till gym och
fitnessanldggningar som ocksa borjat ha fler och fler dansklasser som Zumba, Afrodance och

BodyJam.
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5.2.1 Reflektioner kring arbetets gang

Hur tycker vi att arbetet har varit? Vi upplever att det har varit mycket givande och intressant
att gora denna uppsats dir vi verkligen lért oss att priskrig inte alltid passar eller dr den mest
konkurrenskraftiga strategin. I den branschen som vi studerat har det dir lilla extra for att fa
ritt utveckling och upplevelse varit mer viktigt, medan det mellan till exempel
telefonoperatorer som tele2 och 3 kan vara viktigare att fa sitt tjansteerbjudande att verka

formanligast i pris.

Vi kan tinka oss att samma sak som géller for dansindustrin dven kan gilla for
yrkeskategorier som konsulter, andra typer av pedagoger och andra med personnéra och

kompetenskriavande tjinster.

Det som vi upplever har varit svart dr att fa den forsta kontakten med ledningen pa vissa
dansskolor och att koordinera vilka medarbetare som ska intervjuas. Dock 4r vi néjda med att
i slutdndan fatt tre av fyra dansskolor med i undersékningen. Om vi hade velat gora
nagonting annorlunda sa hade det varit att pa nagot sitt ta fram mer statistik kring samtliga
dansskolors kundomsittning, prisutveckling och nettoomsittning fran exempelvis de senaste

fyra aren.

5.3 Framtida forskningsomraden

Under arbetets gang har vi kommit i kontakt med sa manga olika intressanta omraden som vi
inte kunde behandla i denna uppsats. Bland annat hade det varit intressant att ndrmare
undersdka kundernas behov och vad de efterfragar. Det hade ocksa varit intressant att djupare
studera vad som kan forbéttra deras upplevelse for att de ska aterkomma och for att den goda
cirkeln ska bibehallas. Ett ytterligare omrade som vi giarna hade 6nskat fa reda pa resultatet &r

en bred kvantitativ undersokning om hur siffror pa de olika foretagen forhaller sig.

5.4 Avslutande ord

Avslutningsvis vill vi podngtera att om man ska lyckas som dansskola sa ska man satsa pa
kvalitet for att kunna starta den goda cirkeln samt for att kunna behélla den. Det motiverar vi
med att dansskolorna far alltmer konkurrens fran gym- och fitnessanldggningar, men dven
dansvideon och datoriserade spel som Wii och Kinect som lédr ut dans hemma framfor tv:n.
Sa liange dansskolorna har en god cirkel med hog kvalitet och upplevelse samt dr mer erfaren

och gedigen sa kommer de troligen att 6verleva ldngst.



Pris eller kvalitet? Hur 6verlever en dansstudio i Helsingborg?

Kallforteckning

Tryckta kéllor

Bitner, Mary Jo, Booms, Bernard H & Tetreault, Mary Stanfield (1990) The Service
Encounter: Diagnosing Favorable and Unfavorable Incidents. Journal of Marketing, vol. 54
(1): 71-84

Bryman, Alan. (2011) Sambhdillsvetenskapliga metoder. Upplaga 2. Malmo: Liber.
Corvellec & Lindquist (2005) Servicemdtet — Multidiciplindra dppningar. Malmo: Liber AB

Eliasson, B. & Kolar, C. (2006) Affdrsplanen — Praktisk handledning for affdrsplanerare.
Malmé: Liber

Esaiasson, P, Gilljam, M, Oscarsson, H. & Wingnerud, L. (2012) Metodpraktikan: Konsten
att studera samhdille, individ och marknad. Norstedts Juridik AB

Grove, Stephen J & Fisk Raymond P. (1992), "The service experience as theater", in
Advances in Consumer Research Volume 19, eds. John F. Sherry, Jr. and Brian
Sternthal, Provo, UT : Association for Consumer Research, Pages: 455-461

Gronroos, Christian. (1983) Strategic Management and Marketing in the Service Sector.
Cambridge, MA: marketing Science Institute

Gronroos, Christian. (2008) Service management och marknadsforing. Malmo: Liber
McKinsey & Company (2001) Affdrsplanering. En handbok for nya tillvixtforetag.
Stockholm: Ekerlids Forlag

Mossberg, Lena. (2003) Att skapa upplevelser — fran OK till WOW! Lund: Studentlitteratur
AB

Normann, Rickard. (2000) Service management- ledning och strategi i tjgnsteproduktion.

Malmo: Liber AB

Porter, Michael E. (2004) Competitive advantage: creating and sustaining superior
performance: eith a new introduction. New York: Free Press

Solomon et al (1985) A Role Theory Perspective on Dyadic Interactions: The Service
Encounter. Journal of Marketing, vol. 49 (Winter): 99-111

Stern, Andrew A. (1993) "Pricing and differentiation strategies", Strategy & Leadership,
Vol. 17 Iss: 5 pp. 30 - 34

Trott, Paul (2011) Innovation management and new product development. Financial Times:

Prentice Hall



Pris eller kvalitet? Hur 6verlever en dansstudio i Helsingborg?

Elektroniska kallor
Hemsida dansskola 1 Datum: 2012-05-10
Hemsida dansskola 2 Datum: 2012-05-10

Hemsida dansskola 3 Datum: 2012-05-10

Verbala Kiillor

Respondent dansskola 1, 2012-04-27 klockan 10.30
Respondent dansskola 2, 2012-04-30 klockan 14.15
Respondent dansskola 3, 2012-04-09 klockan 18.00

Respondent (dgare) dansskola 2, 2012-05-07 klockan 14.00




Pris eller kvalitet? Hur overlever en dansstudio i Helsingborg?

Bilaga 1.1 Intervjuguide 1 - Medarbetare

Intervjuguide Medarbetare

1

. Beriitta lite om din dansbakgrund.

. Ar detta ditt extrajobb, hobby eller jobbar du enbart som danslirare?

. Vilka stilar undervisar du i?

. Vad anser du &r viktigt pa din arbetsplats? (16n, kollegor, elever, psykosocial arbetsmiljo?)
. Trivs du pa din arbetsplats?

. Varfor ja/nej?

. Vad skulle du vilja dndra pa eller forbattra?

. Om du skulle starta en dansstudio eller liknande foretag, vad skulle du tycka var viktigast?

. Hur ser du pa kunderna?
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Bilaga 1.1 Intervjuguide 2 — Agare

1. Vad ville du skulle vara speciellt med din dansskola nir du startade den?
2. Vad ar det du gor sa bra att dina kunder aterkommer?

3. Vad gor du for att fa dina kunder ska trivas?

4. Vad idr din dansskola bittre dn alla andra?

5. Vad skulle du vilja vara bittre pa dn alla andra dansskolor?
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Bilaga 3.1 Enkétmall och enkitresultat — Kunder

1.  Kén
. Kvinna 90,3%
. Man 9,7%
2. Aider
9 ar eller yngre 0
10-14 9,7%
15-19 64,5%
20-24 29%
25-29 0
30-39 0
40-49 3,2%
50 ar eller aldre 0

3. Hur tar du dig till studion?

Gar 35,5%
Cyklar 16,1%
Kor bil 12,9%
Blir skjutsad 9,7
Aker kollektivt 58,1%

4.  Vilken stil dansar du?
Reggaeton, poledance, hip hop, balett, disco, pussycat dolls etc .
5. Vem betalar din avgift?

Jag sjalv 41,9%
Mina féraldrar 51,6%
Nagon annan 6,5%

6. Vilka av dessa dansskolor kdnner du till i Helsingborg?

Dansskola 2 90,3%
Dansskola 1 80,6%
Dansskola 4 80,6%
Dansskola 3 80,6%
Ingen 0

Andra svar — dansstudion, nicolais kvallskurser

7. Varfor dansar du pa just denna dansskola? (Valj de tva avgérande alternativen)

Bra larare 83,9%
Fin studio 45,2%
Bra pris 12,9%
Bra utbud 41,9%
Bra rykte 22,6%
Bra lokalisering 16,1%
Schema som passar mig 41,9%
Har vanner som gar/jobbar har 29%

8. Vad gor sa att du stannar pa din dansstudio?
-utvecklas inom dansen, trivs bland mé&nniskorna, mycket evengemang
-Vill utvecklas vidare med samma l&rare.
-Det ar kul och lite utmanande
-Dansar inte langre.
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-Det ar kul, bra larare

-Danshuset har just den stilen som jag var ute efter just d&; Balett. Och jag jobbar just nu pa Dansskola 3.
-Bra personal.

-Duktiga, véalutbildade l&rare som tar en sak i taget. Fina salar och roliga danstévlingar/uppvisningar.
-L&r mig mycket, underbar l&rare.

-Gemanskap med meddansare och trénare. Valuta fér pengarna och roliga danslektioner.
-Varshow

-Valdigt bra och engagerad larare. Roliga lektioner och danser. Trevlig grupp. Nara dér jag bor.
-Lararna och att det utvecklar mig

-Roligt!

-Utbudet och lararna

-For den ar awesome

-Alla duktiga larare och hérligt dansgéang

-For att jag trivs s& oerhért bra pa Dansskola 3! Riktigt harlig stdmning och -mer &n bara dans!
-Jag trivs har

-bra larare

-Det &r bra larare och man far traffa mycket folk.

-De ar min skola

-Har roligt pa traningarna, lar mig och utvecklas.

-Jag tycker jag utvecklas och blir glad

-Koreografin pa dansen och hur lararen ar.

-Har blivit vanner med larare och dansvannerna

-Gladje och utveckling

-Dem ar riktigt, riktigt duktiga. :)

-Personalen

-Jag har roligt dar och lar mig mkt!

-Utveckling,gladje

9. Vilka &r de 3 viktigaste delarna pa din upplevelse i dansskolan
Lounge
Inredning
Atmosfar
Relation med front
After work / fritidsaktiviteter som anordnas av skolan
Profilklader
Hjéalp med bestallning av tillbeh6r
Tidsfordrivande aktiviteter i ett ev hangrum
Parkeringsplatser
Kortbetalning

Tillgang till fika
Bra musik i hangrummet
Toaletter

Kladfoérvaring
Dusch

16,1%
0
3,2%
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Bilaga 4.1 Dokumentstudier

Parametrar Dansskola 1 Dansskola 2 Dansskola 3
Layout 4 5 5
Information 5 5 5
Hur vil dansskolan 3 3 1

talar om sig sjialv

Pris 4 2 3
Aktivitet 5 3 5
Enkelhet att 1 2 1
navigera

Forklaring av dokumentstudierna

Dokumentstudien utférdes genom en studie av respektive dansskolas hemsida utifran nagra
olika parametrar.

Layout mittes genom en objektiv virdering av hur pakostad och avancerad hemsidan var.
Skalan for detta var 1-5 dér 1 var lagt och 5 var hogt.

Informationen mittes utifran hur mycket information hemsidan inneh6ll om dansskolan, dess
verksambhet, aktiviteter och kontaktuppgifter. I denna anvindes skala 1-5 genom att 1 var
mindre informativt medan 5 var mycket informativt.

Hur vil dansskolan talar om sig var tinkt att visa pa hur mycket dansskolorna 6ppet beréttar
om de tivlingar och event de r stolta 6ver att ha representerat. [ skalan innebér 1 att
dansskolan beriittar lite eller ingenting medan 5 innebér att de berittar i en mycket hog
utstrickning.

Mitningen av priset fick goras utifran en jamforelse av dansskolorna dir ett pris fick bli
riktpriset och fa en siffra for det. 1 menar pa 1agt pris och 5 pa ett hogt pris.

Aktivitet dr bade en kombination av hur aktiva de 4r med att uppdatera hemsidan med
aktuella nyheter samt hur aktiva de dr 6verhuvudtaget med att hitta pa nya event och
liknande. Lag aktivitet far 1 och hog aktivitet far 5.

Enkelhet att navigera &r hur ldtt det 4r att hitta pa hemsidan ddr 1 dr ldtt och 5 &r svart.



